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Introduccion

El presente estudio tiene el objetivo de promover mayor dinamismo en el area de
servicio al cliente de la empresa, mediante la aplicacibn de cambios
administrativos y tecnoldgicos, especificamente en el proceso de control de
incidencias.

Se decidio hacerlo en esta area ya que es un area de vital importancia para la
empresa, dado el impacto que tiene sobre la satisfaccion del cliente y las
oportunidades de mejora que se pueden generatr.

Otro factor a mencionar es que durante la investigacion se encontré que la actual
metodologia de control de incidencias es similar en empresas de diferentes rubros,
pero se caracterizan por la falta de una reaccion oportuna para que las
necesidades del cliente sean cubiertas en el momento necesario, con la calidad
deseada, y que garantice la lealtad del cliente hacia la empresa.

El control de incidencias recae de una forma muy importante en la imagen del
corporativo; por tanto nos enfocamos en dos oportunidades de mejora a tratar en
este estudio. La primera relacionada con la comunicacion y seguimiento en tiempo
real de la incidencia, en todos los departamentos involucrados en la misma; y la
segunda, relacionada con el incremento de la velocidad de resolucion de
incidencias y comunicacion al cliente.

Para mejorar estas oportunidades, se realizaron las siguientes preguntas de
investigacion.

A. Preguntas a responder

1. ¢Qué metodologias o herramientas existen en la actualidad para la
resolucion de incidencias?

2. ¢Cudles son los factores que afectan a la velocidad para la resolucién de
incidencias?

3. ¢El tiempo en el que el desarrollador se tarda en enterarse de que hay un
problema es uno de estos factores?

4. Al disminuir el tiempo del punto anterior, ¢se incrementara la velocidad de
resolucién de incidencias de manera considerable (25% mas rapido)?



Para contestar estas preguntas de investigacion, se establecieron los siguientes
objetivos:

B. Objetivos

1. General

Generar una metodologia que mejore los tiempos del ciclo de vida de la resolucién
de incidencias, con el fin de incrementar la satisfaccion del cliente, aprovechando
los recursos con los que cuenta la empresa (tecnologicos, humanos e
infraestructura), con el objetivo de mejorar el servicio de manera eficiente.

2. Especificos

1. Investigar las herramientas y metodologias actuales para mostrar
informacion en el tiempo mas cercano al real.

2. Disenfar los procesos, elementos, sistemas para incrementar la velocidad en
la que se entera el desarrollador que existe en una incidencia.

3. Realizar un prototipo de la metodologia de manera interna, es decir, en la
propia empresa.

4. Implementar un plan de capacitacibn a los asesores de servicio para

ofrecer una atencion integral al cliente

Generar simulaciones de la solucién

Evaluar la metodologia de mejora en la velocidad.

o o

C. Variables

Numero de incidencias

Tiempos de levantamiento de incidencias

Tiempo en el que el desarrollador recibe la incidencia
Sistema a evaluar

D. Estructura

Para poder cumplir con estos objetivos y las preguntas de investigacion, se
estructuré el trabajo de la siguiente manera:



1. Caracterizacion del objeto de estudio

En este capitulo se definié la situacidbn actual en varias perspectivas: la
perspectiva del proceso o forma de trabajo, el aspecto financiero, la parte
estadistica y la tecnoldgica.

En la parte del proceso se describié por pasos cada actividad dentro de la
gestion de incidencias. Se explicé también la problematica o situacion de
mejora del proceso actual.

Se describi6é cada uno de los roles del proceso y sus responsabilidades.

En la parte estadistica se ocup6 el analisis modal de fallo y efecto (AMFE).
Se especificara en el capitulo | mas informacion sobre AMFE.

2. Marco teodrico

Se obtuvo informacién sobre la gestion de incidencias y sus procesos, su
ciclo de vida y su funcion.

Se investigé sobre las metodologias actuales o marcos de trabajo como
ITIL, CMM y COBIT. Se especificara el significado de las mismas en el
capitulo II.

Se buscé informacién sobre AMFE y los pasos de su metodologia para

poder aplicarla tanto en el capitulo anterior como en la propuesta de
solucion y el analisis de resultados.

3. Propuesta de soluciones

Se propuso un nuevo proceso para la gestién de incidencias que mejora los
tiempos del ciclo de vida.

Se ocuparon los pasos que propone AMFE para el calculo del indice de
prioridad riesgo.



4. Andlisis de resultados

Se compararon los resultados antes y después de la implementacion de la
nueva metodologia en varios aspectos:

Tiempo o velocidad para comunicarse con el desarrollador
Resultados financieros

Salud del sistema y calidad

Andlisis estadistico AMFE

5. Conclusiones

Una vez analizados los resultados se obtuvieron conclusiones de cada uno
de los aspectos del capitulo del andlisis de resultados.
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L. CARACTERIZACION DEL OBJETO DE ESTUDIO

A. Definicion de empresa aseguradora:

Una empresa aseguradora es “como toda empresa, una unidad econdmica,
organizada para combinar un conjunto de factores de produccién con el fin de
elaborar bienes o servicios destinados para su venta o distribucién en el mercado”.
(UNIVERSIDAD Rey Juan Carlos, 2004)

Estos bienes y servicios son pdlizas de seguros y la forma en la que se gestiona el
negocio de una aseguradora es el siguiente:

La institucion del seguro estd destinada a dividir o amortizar entre sus
componentes (los asegurados) las consecuencias econdémicas negativas
derivadas de los riesgos que sufran algunos de ellos.

Ahora que ya sabemos qué es una empresa aseguradora, necesitamos saber el
concepto de “prima’:

La prima es la cantidad que el asegurado se compromete a pagar en un plazo y
forma (mensual, trimestral, semestral), para que pueda gozar del beneficio de
pagar poco o nada, cuando ocurra un siniestro.

El siniestro es una averia, pérdida parcial o total de un objeto (persona, coche,
bien inmueble, la vida misma). La forma en que la compafiia paga al asegurado
por el siniestro, es a través de una indemnizacion.

Todas estas primas, indemnizaciones, entre otros factores, se plasman en un
documento contractual entre la empresa aseguradora y el asegurado. Este
documento se llama “pdliza’”.

Las empresas aseguradoras, pueden tener varios campos de accibn o ramos,
como lo son: gastos médicos mayores, autos, siniestros y vida.

A su vez estos ramos pueden dividirse en otras ramas. Daremos dos ejemplos:

e Gastos médicos mayores
o Grupo
o Individual
e Autos
o Flotilla o grupo
o Individual

11



Existen empresas que regulan los seguros. En México existe la Comision Nacional
de Seguros y Fianzas (CNSF), la cual tiene como objetivo:

Supervisar, de manera eficiente, que la operacion de los sectores se apegue al
marco normativo, preservando la solvencia y estabilidad financiera de las
instituciones, para garantizar los intereses del publico usuario, asi como promover
el sano desarrollo de estos sectores, con el propésito de extender la cobertura de
sus servicios a la mayor parte posible de la poblacion.

En la actualidad existen diferentes empresas aseguradoras en México, como lo
son: Grupo Nacional Provincial, Mapfre Tepeyac, AXA Seguros, Seguros BBVA
Bancomer, Qudlitas Comparfia de Seguros, ING Seguros, entre otras. Estas
empresas tienen distintas formas de operar y manejan distintos modelos para su
trabajo dia a dia.

Esta empresa aseguradora cuenta con nueva tecnologia innovadora (SOAY), la
cual consiste en desarrollar el sistema de manera modular y desacoplada. Esto
genera el tener diferentes areas de trabajo y equipos respectivamente.

Existen modulos comunes, que son los ocupados por muchos procesos o
sistemas. Uno de los més importantes es el de Movimientos y Renovaciones de
Gastos Médicos Mayores.

Movimientos y Renovaciones (MyR), utiliza servicios comunes para su
funcionamiento. Se liberé este sistema a producciéon en marzo del 2013 y desde
esta fecha se han presentado algunas areas de oportunidad que se describiran en
este capitulo.

El resolver estas deficiencias, se incrementard el nimero de transacciones
exitosas en la linea de operacion.

El proceso que se sigui6 para la metodologia anterior fue:

Levantamiento de incidencia (Equipo de Implantacién)

Diagnéstico de la incidencia (Equipo de Desarrollo)

Desarrollo de la correccion o mejora (Equipo de Desarrollo)

Comunicado al equipo de instalaciones que instalen el componente
(Equipo de Desarrollo)

Instalacion de los componentes (Equipo de Infraestructura)

Validacién de instalacion (Equipo de Desarrollo)

Comunicado al equipo que la levanté para que la vuelvan a probar y poder
validar el arreglo o mejora. (Equipos de Infraestructura y Desarrollo)

hrwpE

No o

! SOA: Service Oriented Architecture, referencia de internet ubicada en: http://www-

01.ibm.com/software/solutions/soa/
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El proceso anterior se describe en el siguiente diagrama:

Implantacion

Registio en excel
propio de desancloy
actualizacion de s

Desarrollo

Infraestructura

Diagrama 1 — Proceso actual - Datos propios

Los roles que intervienen en este proceso son:

o Equipo de implantacién
o Equipo de desarrollo
o Equipo de infraestructura

Los status o clasificaciones de las incidencias que existen actualmente son:

Asignada
Cerrada por autor
Cerrada no aplica
Atendida

O O O O

Las areas de oportunidad del sistema actual son las siguientes:

o No estaba definido adecuadamente el proceso para la resolucion de
incidencias con su ciclo de vida respectivo.

o Resistencia al cambio por el usuario.

o Definiciones incompletas debido a que no se involucré desde el inicio al
usuario final.

13



B. Problematica

Existe actualmente descontento del cliente final ya que percibe que las incidencias
se estan resolviendo muy lento.

A continuacion, se muestra durante un trimestre, el curso que da las incidencias
una vez ejecutado el caso de pruebas del equipo de implantacion.

* Mayo
* Junio

™ Julio

Q —

Atendidas No aplica Asignada Cerrada

Gréfica 1 - Comportamiento de las incidencias - Datos propios

Definiciones

-Incidencias atendidas: son las que ya corrigio el equipo de desarrollo.
-Incidencias no aplica: son las incidencias las que se levantaron mal del
equipo de implementacion.

-Incidencia asignada: son las que estan pendientes de atenderse por el
equipo de desarrollo.

-Incidencia cerrada: son las incidencias desarrolladas, probadas vy
aprobadas por el equipo de implementacion.

Andlisis de la grafica
En la gréfica 1 se observé que durante el trimestre de un total de 227 incidencias
recibidas, 32 se atendieron, 0 no aplican, 38 estdn pendientes y 137 se

implementaron.

A continuacion se muestra el comportamiento del numero de incidencias cerradas
por dia, por trimestre.
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Time Series Plot of incidencias cerradas

incidencias cerradas

1 7 14 21 28 35 42 49 56 63
Index

Gréfica 2 — Gréfica de incidencias cerradas - Datos propios

Como se puede ver, el comportamiento indica que no es ciclico sino aleatorio.
Esto implica que no hay algun factor de que las incidencias cerradas tengan un
comportamiento ciclico.

Por otra parte, durante este trimestre se obtuvo un promedio de las incidencias
levantadas y es de 3.5, por dia; y de las cerradas es de 2.076, por dia.

A continuacién se muestra la grafica de las incidencias levantadas:
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Time Series Plot of incidencias levantadas
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Gréfica 3 — Gréfica de incidencias levantadas - Datos propios
Time Series Plot of tiempo recibir incidencia
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Gréfica 4 — Tiempos para recibir una incidencia - Datos propios
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Si sumamos los minutos por trimestre, el resultado para un desarrollador es de
2729 minutos, que equivalen a 45.48 horas, que equivalen a 5.6 dias de trabajo.

En promedio por incidencia, un desarrollador se enter6 de la misma en 42.38
minutos.

Estos resultados son Unicamente para un desarrollador; de manera que si un
equipo fuera de 5 desarrolladores, se tendria un impacto de 5.6 dias por 5
desarrolladores, que es equivalente a 28.42 dias de retraso por el tiempo que
implica el notificar al desarrollador de la incidencia.

Se puede observar en la grafica 2 (Incidencias levantadas) que tampoco existe un
comportamiento ciclico sino aleatorio; es por ello que se decidid utilizar el método
de Andlisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE), para poder describir de una manera
mas integral la situacion actual e identificar cual de los tiempos del ciclo de vida es
el mas critico.
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Apoyo en AMFE

AMFE propone, en su método, 11 pasos a seguir, mismos que fueron utilizados en
este trabajo: (Mulet Escrig, Alberola, & Chulvi Ramos, 2011)

1. Descripcion de la situacion

En el ciclo de vida de las incidencias existen 7 pasos en el proceso desde
gue se detecta la incidencia hasta que se restaura el sistema. (Ver tabla 1.)

2. Definicién del objetivo y alcance
El objetivo es identificar cuél de estos pasos es el mas critico, segun AMFE,
y tomar las medidas necesarias para que los tiempos de ciclo de vida de las

incidencias sean menores.

3. Determinacion de funciones

Componente Funcion
Detectarla Es el tiempo en el que se detecta laincidencia del
incidencia sistema.

Tiempo transcurrido del momento de deteccidn
Notificar al hasta el instante de tiempo en el que el
desarrollador |desarrollador se percata o le notifican de la
existencia de unaincidencia.

Tiempo ocupado para registrar en una base de
datos o repositorio lainformacion y evidencia de la
incidencia.

Registrar la
incidencia

Diagnosticar la |Tiempo utilizado por el equipo de desarrollo para
incidencia identificar la causa raiz del problema.

Tiempo transcurrido a partir de que ya se
diagnostico laincidenciay se reparaen el
ambiente correspondiente.

Repararla
incidencia

Recuperarel |Tiempo en el que se instala el nuevo componente

sistema corregido en la herramienta determinada.
Tiempo en el que el sistema reconoce el cambioy
Restaurar el . . . .
. se le notifica al equipo de implantacidn que puede
sistema

continuar con sus flujos.
Tabla 1 — Funciones del ciclo de la incidencia - Datos propios
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4. Determinacion de modos de fallo de cada funcién

Componente Funcidon Modo de fallo
Detectarla Es el tiempo en el que se detectalaincidenciadel |al. Nose ha
incidencia sistema. detectado incidencia

Notificar al
desarrollador

Tiempo transcurrido del momento de deteccidn
hasta el instante de tiempo en el que el
desarrollador se percata o le notifican de la
existencia de unaincidencia.

bl. No se ha
notificado al
desarrollador sobre la
incidencia

Registrar la
incidencia

Tiempo ocupado para registrar en una base de
datos o repositorio lainformacién y evidencia de la
incidencia.

cl. No se haregistrado
laincidenciaen el
sistema

Diagnosticarla

Tiempo utilizado por el equipo de desarrollo para

d1. No se identifico la
causa raiz del error o

incidencia identificar la causa raiz del problema. . .
incidencia.

Tiempo transcurrido a partir de que ya se
Reparar la . L . el. No se hareparado
L . diagnosticé laincidenciay se repara en el . .
incidencia . . laincidencia.

ambiente correspondiente.
Recuperarel |Tiempo en el que se instala el nuevo componente |fl. No se recupera el
sistema corregido en la herramienta determinada. sistema.

Tiempo en el que el sistema reconoce el cambioy ,
Restaurar el o . ) L, gl. No se restauré el

. se le notifica al equipo de implantacién que puede |,

sistema sistema.

continuar con sus flujos.

Tabla 2 — Modos de fallo — Datos propios
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5. Determinacion de causas para cada modo de fallo

Modo de fallo

Causas

al.Nose ha
detectado incidencia

all. no se ha construido la matriz de pruebas

al2. no se ha capacitado al personal que realiza las pruebas

al3. el sistema no tiene incidencias

b1l. Nose ha
notificado al
desarrollador sobre la
incidencia

b11. no existe un mecanismo para notificar de manera automatica
al desarrollador

b12. el desarrollador que corrige la incidencia esta de vacaciones

b13. el supervisor del desarrollador no ha distribuido con su
equipo de trabajo las incidencias

b14. la persona que esta probando el sistema no registrd la
incidencia

cl. No se haregistrado
laincidenciaen el
sistema

c11. no funciona el sistema para registrar incidencias

d1. No se identifico la
causa raiz del error o
incidencia.

d11. el desarrollador es nuevo en el médulo y estd en la curva de
aprendizaje

d12. laincidencia no corresponde al desarrollador asignado

el. No se hareparado
laincidencia.

ell. no se haidentificado la causa del problema

f1. No se recupera el
sistema.

f11. el sistema donde se corrige laincidencia estd apagado o sin
funcionar

gl. No se restauro el
sistema.

g12. la correccidén no mejord el sistema, sino que lo empeord

Tabla 3 — Modo de fallo y causas — Datos propios
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6. Determinacion de las formas de deteccion

Modo de fallo

Deteccion

al. No se ha detectado
incidencia

al. el equipo de desarrollo identificé la
incidencia antes que el equipo de
implantacién

b1. No se ha notificado al
desarrollador sobre la
incidencia

b1l. se visualizan reportes de incidencias
de las cuales el desarrollador no esta
enterado

cl. No se haregistrado |la
incidencia en el sistema

cl. le comentan al desarrollador sobre
unaincidenciay al quererver el detalle
de la misma en el sistema, no esta
registrada todavia

d1. No se identifico la
causaraiz del erroro
incidencia

d1. el equipo de desarrollo comentd que
resolvié laincidencia pero al validarla,
sigue ocurriendo la falla

el. No se hareparado la
incidencia

el. el equipo de desarrollo comentd que
resolvid laincidencia pero al validarla,
sigue ocurriendo la falla

f1. No se recupera el
sistema

f1. las funciones que ya estaban validadas
siguén fallando

gl. No se restuaro el
sistema

gl. no se puede ingresar al sistema

Tabla 4 — Deteccion de fallos — Datos propios
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7. Determinacion de los efectos sobre otros componentes y el sistema.
En este trabajo el enfoque es Unicamente el ciclo de vida de las incidencias.

8. Estimar la frecuencia de fallo, gravedad y probabilidad de que el fallo sea
detectado

Los datos base que se ocuparon para los valores o factores de fallo (F),
gravedad (G) y deteccion (D), estan en las tablas: 15,16 y 17. Sin embargo,
se modificaron las mismas para poder adaptarlas a las necesidades de este
proyecto (tablas 5, 6y 7).

Para obtener la frecuencia se ocuparon los datos que estan en el anexo C.
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La tabla que se cred para el valor de F fue:

Concepto

% de ocurrencia

Frecuencia (F)

Probabilidad remota de ocurrencia.
Algun tiempo en el ciclo de vida de
laincidencia fue menor a5 minutos.

[0% - 25%]

2.5

Probabilidad baja de ocurrencia.
Algun tiempo en el ciclo de vida de
laincidencia fue mayor a 5 minutos
y menor a 30 minutos.

[26% - 50%]

Probabilidad moderada de
ocurrencia. Algun tiempo en el ciclo
de vida de laincidencia fue mayor a
30 minutos y menor a 60 minutos.

[51% - 75%]

7.5

Promedio de fallo sumamente alto.
Los fallos ocurriran casi con certeza.
Algun tiempo en el ciclo de vida de
laincidencia fue mayor a 60
minutos.

[76% - 100%]

10

Tabla 5 — Valor de F - Datos propios

Para obtener la gravedad se ocuparon los datos que estan en el anexo D.

Analogamente para el tema de la gravedad se gener6 la siguiente tabla

para el valor de (G):

Criterio Gravedad

El cliente no se percata

enoja

El cliente lo percibe pero no se

Se molesta ligeramente el cliente

negativa

El cliente se predispone de manera

El cliente no puede trabajar

10

Tabla 6 — Valores de gravedad - Datos propios

23



Para obtener el valor de deteccion se ocuparon los datos que estan en el

anexo E.

La tabla creada quedo de la siguiente manera:

Criterio

Probabilidad de
que el fallo
llegue al cliente

Deteccion (D)

Probabilidad remota de que el
cliente se entere del fallo

[0% - 25%]

2.5

Probabilidad baja de que el cliente
se entere del fallo

[26% - 50%]

Probabilidad moderada de que el
cliente se entere del fallo

[51% - 75%]

7.5

Probabilidad alta de que el cliente
se entere del fallo

[76% - 100%]

10

Tabla 7 — Valores de D - Datos propios

Con base en las tablas y datos anteriores se obtuvieron los siguientes datos

para la frecuencia, gravedad y probabilidad de deteccion.

Probabilida

. dde

Componente Frecuencia (F) Gravedad (G) .,
deteccion

(D)
Detectar laincidencia 10 6 10
Notificar al desarrollador 2.5 10 2.5
Registrar laincidencia 10 2 2.5
Diagnosticar laincidencia 7.5 4 5
Reparar laincidencia 5 8 7.5
Recuperar el sistema 5 8 7.5
Restaurar el sistema. 5 8 10

Tabla 8 — Frecuencia, Probabilidad y Gravedad — Datos propios
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9. Calcular el indice de Probabilidad de Riesgo (IPR) para cada modo de fallo

y causa.
Probabilida
. dde indice de
Componente Frecuencia (F) Gravedad (G) ., L.
deteccion | prioridad
(D)

Detectar laincidencia 10 6 10 600
Notificar al desarrollador 10 10 5 500
Registrar laincidencia 10 2 2.5 50
Diagnosticar laincidencia 7.5 4 5 150
Reparar laincidencia 5 8 7.5 300
Recuperar el sistema 5 8 7.5 300
Restaurar el sistema. 5 8 10 400

Tabla 9 — IPR — Datos propios
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10.Identificacion de los modos de fallo méas criticos y propuesta de medidas

correctoras.
Probabilidad | . .
. ., Indice de
Componente Frecuencia (F) Gravedad (G) | de deteccion L.
prioridad
(D)

Detectar laincidencia 10 6 10 600
Notificar al desarrollador 10 10 5 500
Registrar laincidencia 10 2 2.5 50
Diagnosticar laincidencia 7.5 4 5 150
Reparar laincidencia 5 8 7.5 300
Recuperar el sistema 5 8 7.5 300
Restaurar el sistema 5 8 10 400

Tabla 10 — Modos de fallos criticos — Datos propios

En este punto se identifico que los modos de fallo mas criticos son: detectar
la incidencia, notificar al desarrollador y restaurar el sistema.

Como se coment6 anteriormente, pasan en promedio mas de 30 minutos

para que se dé cuenta el desarrollador que tiene una incidencia levantada y

con el calculo de AMFE del indice de prioridad se observo que el tiempo

para “Notificar al desarrollador”, que tiene un IPR de 500, es muy alto si lo

comparamos con los otros tiempos del ciclo de vida de las incidencias.
11.Esquema de mejora

El esquema de mejora se incluye en el capitulo Ill.

12.Calculo de nuevos coeficientes F', G’ y D’, asi como su IPR’ para medir la
efectividad.

Los nuevos calculos se realizaron en el capitulo .

Una vez que ya se vio la parte de AMFE y del comportamiento actual, se continué
con la perspectiva financiera para un entendimiento mas global de la situacion.
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Analisis de costos

Con el sistema o proceso actual, el estado de resultados del &rea de sistemas, por
mes de (mayo a julio) fue el siguiente.

Para mayor referencia sobre el estado de resultados, ver los anexos

F, GyH.

Estado de Resultados mayo 2013

Ingreso por venta $ 7,663,200.00
Degradacion (descuento a cliente) $ 1,532,640.00 20.00%
Ingreso neto $ 6,130,560.00
Costo de produccion $ 156,500.00
Contribucion bruta $ 5,974,060.00 77.96%
Gastos administrativos
Nomina y comisiones| $ 318,750.00
Total Gastos $ 318,750.00
Contribucion neta $ 5,655,310.00 73.80%

Tabla 11 — Estado de resultados de mayo — Datos propios

Estado de Resultados junio 2013

Ingreso por venta $ 5,840,000.00
Degradacion (descuento a cliente) $ 1,168,000.00 20.00%
Ingreso neto $ 4,672,000.00
Costo de produccion $ 137,750.00
Contribucion bruta $ 4,534,250.00 77.64%
Gastos administrativos
Nomina y comisiones| $ 318,750.00
Total Gastos $ 318,750.00
Contribucion neta $ 4,215,500.00 72.18%

Tabla 12 — Estado de resultados de junio — Datos propios
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Estado de Resultados julio 2013

Ingreso por venta $ 5,681,000.00
Degradacion (descuento a cliente) $ 1,136,200.00 20.00%
Ingreso neto $ 4,544,800.00
Costo de produccion $ 145,600.00
Contribucion bruta $ 4,399,200.00 77.44%
Gastos administrativos

Nomina y comisiones| $ 318,750.00
Total Gastos $ 318,750.00
Contribucion neta $ 4,080,450.00 71.83%

Tabla 13 — Estado de resultados de julio — Datos propios

Se observd que los egresos permanecieron estables; no obstante de que las
ventas bajaron mes con mes y de igual manera la contribucién neta.
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II. MARCO TEORICO

A. Metodologias actuales para resolucion de incidencias

El objetivo de la resolucion de incidencias es tener sistemas mas estables y
seguros. Para lograr estos objetivos segun Piattini & del Peso Navarro, (2001,
p.49) “Las dos metodologias de evaluacion de sistemas por antonomasia son las
de ANALISIS DE RIESGOS y las de AUDITORIA INFORMATICA, con dos
enfoques distintos.”

Ademas clasifican las metodologias en:

“Cuantitativas: Basadas en un modelo matematico numérico que ayuda a la
realizacion del trabajo.

“Cualitativas: Basadas en el criterio y raciocinio humano capaz de definir un
proceso de trabajo, para seleccionar en base a la experiencia acumulada.”

El escenario que se plantedé en la tesis, con base en esta definicion, podria
ubicarse en una metodologia cualitativa.

Se debe garantizar que el sistema no tenga incidencias, o sean las minimas para
gue el sistema se pueda describir como eficiente y eficaz:

“‘No basta con elaborar un sistema, también se tiene que implementar totalmente,
se tiene que liberar a cargo del propio usuario y se le tiene que dar un
mantenimiento permanente para garantizar su efectividad. Sélo mediante la
adopcién de este subelemento de control interno se pueden garantizar la eficacia y
eficiencia de los sistemas computacionales de la institucion.” (Mufoz Razo, 2002,
p. 154)

En cuanto al tema de los controles internos que sugiere Mufioz Razo en el parrafo
anterior, él comenta que se debe: “Promover la confiabilidad, oportunidad vy
veracidad de la captacion de datos, su procesamiento en el sistema y la emision
de informes de las empresas.”

Tomando en cuenta esta idea, se podria decir que entre menos incidencias, sera
mas confiable el sistema. Mas adelante Mufioz Razo comenta: “Con la instalacion
de estos subelementos en un centro de cdmputo podremos garantizar una mayor
eficiencia y eficacia en la operacion de los sistemas:
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Prevenir y corregir errores de operacion

Prevenir y evitar la manipulacion fraudulenta de la informacion

Implementar y mantener la seguridad en la operacion

Mantener la confiabilidad, oportunidad, veracidad y suficiencia en el
procesamiento de la informacion de la institucion.”

0 O O O

Existen diferentes tipos de controles que apoyan al tema de estabilidad del
programa o sistema: “Histéricamente, los objetivos de los controles informaticos se
han clasificado en las siguientes categorias:

Controles preventivos: para tratar de evitar el hecho, como un software de
seguridad que impida los accesos no autorizados al sistema.

Controles detectivos: cuando fallan los preventivos para tratar de conocer cuanto
antes el evento. Por ejemplo, el registro de intentos de acceso no autorizados, el
registro de la actividad diaria para detectar errores u omisiones, etc.

Controles correctivos: facilitan la vuelta a la normalidad cuando se han producido
incidencias. Por ejemplo, la recuperacién de un archivo dafiado a partir de copias
de seguridad.” (Piattini & del Peso Navarro, 2001, p.31)

Se investigd también sobre tres metodologias importantes que tienen un gran
avance en el tema de gestion de incidencias, mismas que se describen en los
siguientes tres puntos:

1. ITIL

(van Bon, y otros, 2008, p. 9) “En la década de 1980, el servicio prestado a los
departamentos del gobierno britanico por empresas de Tl internas y externas era
de tal calidad que la CCTA (Agencia Central de Telecomunicaciones, actualmente
Comercio, OGC) recibi6 el encargo de desarrollar una metodologia estandar para
garantizar una entrega eficaz y eficiente de los servicios de TI.”

ITIL propone la siguiente definicion para incidencia:
“Una incidencia es una interrupcién no planificada o una reduccion de calidad de
un servicio de TI. El fallo de un elemento de configuracién que no haya afectado

todavia al servicio también se considera una incidencia”.

Sefialan en este diagrama la estabilidad de los sistemas con relacion al tiempo del
ciclo de vida del proyecto o la etapa en la que se encuentra:
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Diagrama 2 — Oportunidades de mejora en el ciclo de vida de una incidencia - (van Bon, y otros, 2008, p. 63)

La figura anterior muestra la clasificacion de 6 tiempos que realiza ITIL en el ciclo
de vida de una incidencia, los cuales son:

Tiempo de deteccién
Tiempo de registro
Tiempo de diagndstico
Tiempo de reparacion
Tiempo de recuperacion
Tiempo de restauracion

O O O O O O

ITIL comenta de igual forma que la gestién de incidencias genera valor para el
negocio:

“El valor para la Gestion de Incidencias reside en:

La posibilidad de controlar y resolver incidencias, lo que significa menor tiempo de
parada para el negocio y mayor disponibilidad del servicio.

La posibilidad de alinear las operaciones de Tl con las prioridades del negocio, ya
gue la Gestion de Incidencias puede identificar prioridades de negocio y distribuir
recursos de forma dinamica.

La posibilidad de identificar mejoras potenciales de servicios”. (van Bon, y otros,
2008, p. 286)

Este trabajo ocup6 algunos aspectos de ITIL, como se describe a continuacion: El
primer punto que comenta sobre el tiempo de parada que sea el menor posible y
gue el servicio tenga la mayor disponibilidad, es en donde se centra este trabajo,
ya que una forma de minimizar el tiempo de parada es que todos los involucrados
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en el proceso de mejora tengan la informacién lista para poder trabajar en el
menor tiempo posible.

Cuando se implementa o instala en produccién un sistema, éste transcurre por
diferentes etapas de madurez, donde al principio existen errores de comunicacion
y al pasar el tiempo, los diferentes equipos van logrando obtener una
comunicacion mas estable o también llamada horizontal, como se describe en el
siguiente gréfico.

comunicacidn horizontal

Negocio Proveador de Servicios de Tl

llustracién 1 - Comunicacion y niveles de madurez: cliente y proveedor - (van Bon, y otros, 2008, p. 13)

En el caso de este trabajo, nos encontrabamos como comenta ITIL, con muchos
errores de comunicacion debido a que esta el sistema en proceso de madurez.
Para estos temas de comunicacion se sugiere realizar un plan de comunicacion:

Khattak (2012) sefiala que para una mejor gestion de incidencias, se debe de
contar con un plan de comunicacion:

“Plan de comunicacion”

El plan de comunicacién a adoptar para llegar a cumplir los objetivos del proyecto,
es poner en una lista, los medios necesarios que necesita el departamento de TI
de la compafiia para garantizar la implementacién de la gestién de incidencias, asi
como el help desk.

Para el departamento de TI:

Instrucciones para el Help Desk

Modelos de respuesta

Formas de diagndéstico

Para los usuarios finales

Posters de informacion

Conocimiento de la gestion de incidencias

Las herramientas de comunicacion para mantener al usuario final informado

O O O O O O O
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Este autor sefala que se debe definir una tabla como la que se describe a
continuacion para que esté muy claro quién va a hacer qué y como, en cuanto a la
comunicacién para la gestién de incidencias.

How What Who
Iulail Motify and infonm | Incident
on the incident Inlanagernent Tool
L Advise on the | IT department
gstablishimert  of
the help desk of
the COMTIPALTY,
comrmunicati on
actiwity,  setwice
lerels,
otickers, posters, Inform the single | IT department
SCrEE) SAVELS, point  of contact
tnouse pads, t- (Helpdesk
shitts, merno telephone  rmher
and sErvices
offered)
Intranet Page dedicated to IT departtment
the service desly
serwices, contacts,
statistics, FAQ, ..
Mewrsletter IT | Presentation of the | IT department
department Help degl, news,
(1 to 2 pages, | [TL terminology,
distributed  with | an image of the
The payment | Help Desle. .
bulleting
B realcfast of IT Being near to the IT department 2
department final user times a year
suggestion hox Collect  feedback | IT departtment
from users, Fermanently
suggestions for
irmrovernents:

Tabla 14 - Plan de comunicacion - (Khattak, 2012)
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No obstante, en este plan de comunicacion no se habla de un intermediario que se
esté comunicando constantemente entre el equipo de pruebas y los de desarrollo
para esta gestion de incidencias.

Se han investigado formas de resolver incidencias, pero no se ha definido una
metodologia como la que se propone y con las condiciones o restricciones que se
tienen.

Se contindia ahora con otra metodologia que se estudio para este trabajo. Esta
metodologia se le conoce por el nombre de CMMI.
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2. CMMI

El Modelo de Integracion de Madurez de Capacidad, también conocido en inglés
por: Capability Maturity Model Integration (CMMI), es un modelo de referencia que
contiene descripciones de mejores practicas entre una amplia variedad de
actividades ingenieriles. (Mchale & S., 2005)

(CMMI Product Team, Software Engineering Institute, 2010) sefiala que: “Hoy en
dia CMMI es una aplicacion de los principios introducidos hace case un centenario
a este ciclo sin fin de mejoramiento de proceso. El valor de este acercamiento del
proceso de mejora ha sido confirmado a través del tiempo. Organizaciones han
experimentado incremento en la productividad y la calidad, mejoramiento en el
ciclo del tiempo, y presupuestos y agendas mas precisas”.

CMMI define el concepto de constelacion como un agrupamiento de componentes
de CMMI para construir modelos, materiales de entrenamiento, entre otros, y
define a la constelacion de servicios como: CMMI for Services o CMMI-SVC.

CMMI-SVC se basa en algunos conceptos y estandares como:

Information Technology Infrastructure Library (ITIL)

ISO/IEC 20000: Information Technology—Service Management
Control Objectives for Information and Related Technology (COBIT)
Information Technology Services Capability Maturity Model (ITSCMM)”

Se pude ver en la cita anterior que existe una relacion entre CMMI, COBIT e ITIL.
CMMI define 24 areas de proceso, que son:

Capacidad y disponibilidad de (CAM)

Analisis causal y resolucion (CAR)

Gestion de la configuracion (CM)

Analisis de decision y resolucion (DAR)
Resolucion y prevencion de (IRP)

Gestion de trabajo integrado (IWM)

Medicion y analisis (MA)

Definicién de proceso organizacional (OPD)
Enfoque en el proceso organizacional (OPF)
Gestion del desempefio organizacional (OPM)
Desempefio del proceso organizacional (OPP)
Entrenamiento organizacional (OT)
Aseguramiento de la calidad del producto y proceso (PPQA)
Gestion del trabajo cuantitativo (QWM)
Gestidn de requerimientos (REQM)

Gestion de riesgos (RSKM)
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Gestion de acuerdos con el proveedor (SAM)
Continuidad del servicio (SCON)

Entrega del servicio (SD)

Desarrollo del sistema de servicio (SSD)
Transicion del sistema de servicio (SST)
Gestion del servicio estratégico (STSM)
Control y monitoreo del trabajo (WMC)
Planeacion del trabajo (WP)”

De estas areas en las que se puso foco fue en la que esta relacionada con el
proceso de incidencias: Prevencion y resolucién de incidencias (IRP).

El 4rea de proceso de resolucion de incidencias y prevencién involucra a las
siguientes actividades:

Identificar y analizar las incidencias de servicio.

Iniciar acciones especificas para administrar las incidencias

Monitorear los estatus de las incidencias, observando el progreso de los
status de las incidencias, y escalando si es necesario.

Identificar y analizar las causas raiz de las incidencias.

Identificar otras forma de “darle la vuelta” o soluciones alternativas para las
incidencias.

Comunicar los estatus de las incidencias a los involucrados relevantes.
Validar la completa resolucién de las incidencias con los involucrados
relevantes.

En el proceso que se definidé en esta investigacion o trabajo, se utilizo el tercer
punto que habla sobre el monitoreo y observacion de progreso de los estatus de
incidencias, asi como el sexto y ultimos puntos para comunicar el estatus de las
incidencias y validar la completa resolucion de las mismas.

CMMI propone los siguientes pasos:

SG 1 Prepararse para la resolucion y prevencion de incidencias
o SP 1.1 Establecer un acercamiento a la prevencion y resolucion de
incidencias.
o SP 1.2 Establecer un sistema de administracion de incidencias
SG 2 Identifica, controla y resuelve incidentes individuales
o SP 2.1 Identifica y guarda los incidentes
SP 2.2 Analiza los datos individuales de la incidencia
SP 2.3 Resuelve incidencias
SP 2.4 Monitorea el estatus de las incidencias hasta su cierre
SP 2.5 Comunica el status de las incidencias
SG 3 Analiza y corrige las causas y los impactos de las incidencias
seleccionadas.
o SP 3.1 Analiza las incidencias seleccionadas

o O O O
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o SP 3.2 Establece soluciones para resolver las futuras incidencias
o SP 3.3 Establece y aplica soluciones para reducir la ocurrencia de
incidencias.

Mas adelante, en este mismo libro electronico de CMMI, se habla sobre el punto
1.1 de la metodologia, que dice que:

“‘En muchos servicios de dominio, un acercamiento a la resolucién y prevencion
que involucre una funcion llamada help desk, service desk, u otros nombres
similares. Esta funcion es tipicamente la que se comunica con el cliente, acepta
incidencias, aplica maneras alternas para resolver las incidencias, etc. No
obstante, esta funcion no esta presente en todos los dominios del servicio.
Adicionalmente, otros grupos funcionales son incluidos para la resolucion de
incidencias.”

Con base en el punto anterior sobre establecer un acercamiento, se considero
para la metodologia propuesta que no sea un help desk completo, sino un
intermediario temporal el que haga esta funcion de acercamiento con el cliente.

En cuanto al intermediario del que se propone, se describe el valor del mismo en
este mismo libro:

“El area de proceso de entrega de servicio mantiene una relacion positiva entre el
proveedor y el cliente, y el usuario final, garantizando asi cumplir con las
necesidades de los tres. Esta area deberd promover la comunicacién abierta sin
ninguna asignacion de culpa. El objetivo primordial es el satisfacer las
necesidades documentadas de los usuarios finales.”

Por otra parte, CMMI no habla del impacto que tiene el tiempo en el que tarda la
incidencia hacia el desarrollador final que es el que finalmente corrige el codigo.

3. COBIT

(IT Governance Institute, 2007) sefiala que: Los Objetivos de Control para la
Informacién y Tecnologia Relacionada (COBIT) provee mejores practicas a través
de un marco de trabajo de proceso y dominio y presenta a las actividades en una
estructura mas manejable y l6gica.”

COBIT busca entregar y dar soporte por medio de:

“‘Mantener la integridad de los datos y garantizar que la infraestructura de TI
puede resistir y recuperase de errores y fallas”

Enfocandose en:
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Cumplir con los niveles operativos de servicio para procesamiento de
datos programado, proteccion de datos de salida sensitivos y
monitoreo y mantenimiento de la infraestructura.

Se logra con:
* Operando el ambiente de Tl en linea con los niveles de
servicio acordados y con las instrucciones definidas
» Manteniendo la infraestructura de TI

Y se mide con:
* Numero de niveles de servicio afectados a causa de
incidentes en la operacion.
* Horas no planeadas de tiempo sin servicio a causa de
incidentes en la operacion.
* Porcentaje de activos de hardware incluidos en los
programas de mantenimiento.”

F 1] B = Los Cuatro Dommios Intemelacionados de

CoaIT

Planear y Organizar

Adgulrir e Entregar y
Implementar Dar Soporte

1  §

Monitorear y Evaluar

llustracion 2 — Los cuatro dominios interrelacionados de COBIT - (IT Governance Institute, 2007)

La metodologia COBIT define los siguientes puntos para este tema de la calidad y
soporte:

“DS1 Definir y administrar los niveles de servicio
DS2 Administrar los servicios de terceros

DS3 Administrar el desempefio y la capacidad

DS4 Garantizar la continuidad del servicio

DS6 Identificar y asignar costos

DS8 Administrar la mesa de servicio y los incidentes
DS9 Administrar la configuracion

DS12 Administrar el ambiente fisico

DS13 Administrar las operaciones”

De igual forma que las metodologias anteriores COBIT no habla de la importancia
0 impacto que tiene el tiempo en el que el desarrollador recibe la incidencia.
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4. COBIT, ITIL, CMMI

El Dr. Bill Curtis® sefiala que: “Se debe de tomar en consideracién todos los
estandares en el disefio e implementacion de procesos para asegurar una
metodologia o implementacion mas robusta y completa”. (Curtis, 2005)

Es por ello que en la metodologia que se propuso se toman partes de los
diferentes marcos de trabajo descritos en este capitulo y no sélo se considera una.

Es un hecho que el tema de las incidencias ya tiene tiempo de existir y se han
creado estandares para la mejor operacion de este tema; no obstante no hay una
metodologia 0 mecanismo para resolver incidencias de mejor manera cuando se
tienen los siguientes aspectos o restricciones:

Tecnologia compleja (SOA)
Equipos desacoplados
Equipo de desarrollo
Equipo de infraestructura
Equipo de seguridad
Equipo de CRM

Equipo de implantacion

O O O O 0 O O

Herramientas innovadoras y complejas
o BPM
o ESB
o llog

Las metodologias anteriormente mencionadas hablan de procesos; es por ello que
se profundiza en este tema.

En la metodologia que se define en este trabajo se partira de definir el proceso del
negocio.

Para poder resolver un problema, es necesario saber cual es el flujo o la situacién
actual.

(Carneige Mellon, Software Engineering Institute, 2007) sefiala que es basico
tener un modelo de proceso:

“Un modelo de proceso es usado para:

e Ayudar a establecer los objetivos y prioridades de la mejora del proceso

2 “E| Dr Bill Curtis es Chief Process Officer de la compaiiia: Borland Software” (Curtis, 2005)
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e Estabilizar y madurar a los procesos
e Como una guia de mejora de un proyecto y de sus procesos
organizacionales.

Un modelo de negocio provee:

e Un lugar para empezar a mejorar

¢ Un lenguaje comun y una vision compartida

e Un marco de trabajo para priorizar las acciones

e Una manera de definir lo que la mejora significa para la empresa.

No obstante del estudio de los estandares anteriormente comentados, para este

trabajo fue necesario utilizar conceptos y herramientas del campo de la
probabilidad y la estadistica.
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5. AMFE

“El Analisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE) es una herramienta de andlisis
sistematico y de detalle de todos los modos de fallo de los componentes de un
sistema, que identifica su efecto sobre el mismo.”

En esta misma referencia se habla de varios pasos para llevar a cabo la
metodologia. En el paso 9, se dice que (Mulet Escrig, Alberola, & Chulvi Ramos,
2011):

“9) Calculo del indice de Prioridad de Riesgo (IPR) para cada modo de fallo y
causa

El indice de Prioridad del Riesgo (IPR) es un parametro de estimacion cuantitativa
de la importancia de los fallos. Se utiliza con el fin de priorizar las causas
potenciales de fallo que requieren acciones preventivas. Se calcula como el
producto de los tres indicadores: la frecuencia (F), la gravedad (G) y la
probabilidad de deteccidn (D), mediante la siguiente expresion:

IPR=FxGxD”

Estos autores proponen utilizar la siguiente tabla para las probabilidades de
ocurrencia. Valor de (F):

Probabilidad remota de ocurrencia. Seria irrazonable esperar que se produojera el fallo. [0%% — 0,005%] 1
Promedio de fallo bajo. Generalmente asociado con disefios parecides, para las mismas 10.,005% — 0.01%] 2
condiciones de utilizacion. con un nimero relativamente bajo de fallos.

Promedio de fallo bajo. Generalmente asociado con disefios parecidos a oftos previos 10.01% — 0,05%] 3
usados en entornos diferentes, con un namero relativamente bajo de fallos.

Promedio de fallo moderado. Generalmente asociado con disefios parecidos a otros pre- 10,05% —0,1%] -
vios que han experimentado fallos esporadicos en condiciones de utilizacién ligeramente

diferentes.

Promedio de fallo moderade. Generalmente asociade con disefios parecidos a otros pre- 10,1% — 0.5%] 5
vios que han experimentado fallos mas frecuentes, que necesitan atenciones particulares.

Promedio de fallo moderado. Generalmente asociado a prodoctos sin disefios parecidos 10,5% — 1%] 6
previos vy sin probabilidades de fallo medidas.

Problema de fallo alto. Asociado con fallos de productos parecidos que han causado pro- 11% — 5%] 7
blemas de disefio en el pasado.

Problema de fallo alto. Asociado con disefios previos parecidos, con problemas de fa- 15% — 10%] 2
bricacion.

Promedio de fallo muoy alto. Generalmente asociado con productes previes parecidos. ]10% — 50%] 9

con problemas de disefio v fabricacion.

Promedio de fallo sumamente alto. Los fallos ocurriran casi con certeza. > 50% 10

Tabla 15 — Probabilidad de ocurrencia / frecuencia - (Mulet Escrig, Alberola, & Chulvi Ramos, 2011)
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Tabla para el valor de (G):

Gravedad

(G)
Imperceptible por el cliente 1
Perceptible pero no molesto 2
Perceptible y ligeramente molesto 3
Predispone negativamente al cliente 4
Degradacion del sistema 5
Degradacion del sistema y exigencia de cambio/reparacion 6
Degradacién del sistema v reparacion costosa T
Degradacién del sistema, que llega a afectar a otros sistemas de la mstalacién 8
Afecta a la segundad. con aviso previo 9
Afecta a la segundad. sin previo aviso 10

Tabla 16 — Gravedad (Mulet Escrig, Alberola, & Chulvi Ramos, 2011)

Finalmente para el tema de la probabilidad de deteccion se define el valor de (D):

Probabilidad de que el defecto

CEiEHS individual llegue al cliente
Probabilidad remota de que el defecto llegue al cliente. Seria poco razonable 0-3% 1
que un defecto no foese detectado durante la inspeccién, prueba o montaje
(dificultad de montaje)
Probabilidad baja de que el defecto llegue al cliente 6-15% 2
16-25% 3
26-35% 4
Probabilidad moderada de que el defecto llegne al cliente 36-45% 5
46-33% 6
- . 56-65% 7
Probabilidad alta de que el defecto llegue al cliente 66.75% 8
- . 76-85% 9
Probabilidad muy elevada de que el defecto llegue al cliente 86.100% 10

Tabla 17 — No deteccion (Mulet Escrig, Alberola, & Chulvi Ramos, 2011)
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III. PROPUESTA DE SOLUCION. METODO PARA SOLUCIONAR EL
PROBLEMA Y EVALUAR LOS RESULTADOS

Se identificé con AMFE que hubo tres factores criticos en el ciclo de vida de las
incidencias: el primero de ellos fue el de la deteccion. El segundo de ellos el del
tiempo en el que se restaura el sistema y; el tercero, es el tiempo que se ocupa
para notificar al desarrollador sobre una incidencia.

El tiempo de deteccion no es en el que nos enfocamos porque ese depende de
otros factores como el nivel de capacitacion que tenga la persona del equipo de
pruebas, la estabilidad de las herramientas, entre otros.

Por otra parte, el tiempo de restauracion del sistema depende totalmente del
equipo de infraestructura y de las herramientas en especifico y la capacidad que
tienen o la velocidad de reaccion para un reinicio 0 una instalacion de un
aplicativo.

El tercer factor estd relacionado con la comunicacion y liderazgo y aqui no
intervienen las herramientas del sistema, ni la capacitacion de la persona que
prueba. Es aqui donde tenemos mas campo de accion y donde se decidio
enfocarse.

Para este tercer factor que es el tiempo en el que se entera el desarrollador de
qgue hubo un fallo, se propuso la siguiente metodologia:
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1. Identificar y definir el proceso en un diagrama
El proceso actual se encuentra definido en el diagrama 1; no obstante se
propuso el siguiente diagrama.

2. Ubicar la zona del proceso donde se transfiere la definicién de la incidencia

hacia el desarrollador.

Se propuso utilizar como base el siguiente diagrama de ITIL y se propone la
idea del “time to reach developer” como se muestra en el diagrama:

DETECTED RECUPERADA DIAGNOSTICADA AEPARADA RECUPERADA HRESTAURADA

1 | |
u 1 ] TIME TO REACH
TIME TO 'O DL TIEMPO D& TEMPODE TICMPO DL TIEMPO DC DEVELOPER
DETECT TCADA REPARACION RECUPERACION RESTAURACION
TIEMPO DE CAIDA, TIEMPO DE RESTAURACION UPTIME, TIEM PO ENTRE FALLOS
FACTOR DF CAPACIDAD DE MANTENULENTO FACTOR DE FIABILIDAD

TEMPDO ENTRE INCIDENCIAS DEL SS3TEMA

Diagrama 3 — Oportunidades de mejora en el ciclo de vida de una incidencia - (van Bon, y otros, 2008, p. 63)
con modificacion personal
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Redefinir el proceso con base en las areas de oportunidad encontradas en

el punto anterior.

falla la

Registra

Lee y planea su prueba?| ; Actualizar
matriz de inckdenceicoms reporte de
fallila en Iotus Lot
prusbas implantacion

§ Inicio
]
]
‘g Registro en
= excz.a\ caso .
E exitoso X
_________________________ ! Recibir Prabar
—————————— - :"— notificacion de incidencia Aitnu:tlr\izzar
|r I instalacion nuevamente
|
! | Fin
| I
| |
| |
. . | |
incidencia | '
nueva?l I Actualizar
1 F E .
- Escanear lotus Actualizaren g — — se.mafuros ¥
2 notes 1 excel para | grificasdela feresrennn
2 1 semaforos | calidad del
H : 1 sistema
2 | : Erwvio de repartes
c - ) | | de calidad a los
gt ! 1 stakeholders
equipo de | |
implantaciénpara g, _ _ _ _ __ _ _ _ _ ! !
validacién :
1
T
|
1 T —
1 Comentar en Comentar en
1 persona las o| Persoraaatros
urgentes al equipos las
equipo urgentes
]
2
= . i
F NE!tIﬁ[EI' al Validar BE.[IDIT
=1 mediador que se cambios solicitud de
instald el fix instalacion f—‘;\
Erwiar solicitud Subir evidencia al Corregir
. s jtracdel ambiente incidencias
de instalacion iy N
donde se validé propias
| —
e
. ¥
s
-g Ee.clbwr Instalar Indicar al equipo de
H solicitud de componentes desarrollo que se
i instalacian P finalizd |a instaladon
=

Diagrama 4 — Diagrama de la situacion futura - Datos propios

Se puede ver en el diagrama propuesto que cambia la interaccion
entre el equipo de implantacién y el de desarrollo al incluir a la

persona mediadora.
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4. Colocar en esta parte del proceso a una persona “mediadora’:

a. Perfil

Experiencia en el sistema implementado y liderazgo.

Bases técnicas y capacidad de comunicacion alta para
interactuar entre equipos.

Saber con quién tiene que dirigirse de los equipos de
desarrollo para poder resolver la incidencia.

b. Actividades

Realizar revisiones periddicas del sistema por medio del cual
se estan registrando incidencias por parte del equipo de
pruebas o también conocido como implantacion.

Una vez detectada la incidencia se la comunicara al
desarrollador correspondiente sobre la existencia de la misma.

El equipo de desarrollo o el desarrollador corrige el problema y
le notifica al intermediario o mediador.

El mediador le comunica al equipo de pruebas que vuelva a
probar la incidencia y que ya fue corregida.

El mediador generard un reporte que incluye gréficas y

semaforos, que muestren hacia los subdirectores, gerentes y
equipo de desarrollo la “salud del sistema”.
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5. Los reportes generados de la actividad anterior reflejaran “la salud del
sistema”, misma que se definird por medio de semaforos:

c. Rojo (0% a 59% o mas de transacciones exitosas promedio en el
tiempo), se considera o pondera como mala calidad, o sin salud.

d. Amarillo (60% a 90% o mas de transacciones exitosas promedio en
el tiempo), se pondera como calidad media, o dicho de otra manera:
salud media.

e. Verde (90% a 100% de transacciones exitosas promedio en el
tiempo), se pondera como alta calidad o sistema saludable.

RANGO | SEMAFORO
(0-59)% |ROJO
(60-90)% | AMARILLO
(91-
100)% | VERDE
Tabla 18 - Definicion de seméforos para la calidad del sistema - Datos propios
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6. Una vez que se incluy6 a la persona mediadora y pasé algun tiempo (en
este caso 3 meses), recalcular con AMFE.

Con base en AMFE, el ultimo paso de su proceso es: el calculo de nuevos
coeficientes F’, G’ y D’, asi como su IPR’ para medir la efectividad.

Probabilidad | . .
. ., Indice de
Componente Frecuencia (F) Gravedad (G) | de deteccion L.
prioridad
(D)

Detectar laincidencia 10 6 7.5 450
Notificar al desarrollador 5 4 5 100
Registrar laincidencia 7.5 2 2.5 38
Diagnosticar laincidencia 7.5 4 10 300
Repararlaincidencia 2.5 8 10 200
Recuperar el sistema 2.5 6 10 150
Restaurar el sistema 2.5 8 10 200

Tabla 19 - Nuevo indice de prioridad - Datos propios

Los datos con los cuales se recalcul6 AMFE en la tabla anterior estan en los

anexos: N, Oy P.
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IV. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Después de la implementacion de la metodologia para mejorar el tiempo del ciclo
de vida de la atencion a incidencias, se obtuvieron los siguientes resultados y se
dividen en: tiempos para comunicarse con el desarrollador, costo, analisis de
semaforos y calculo de criticidad con AMFE:

A. Comparativa antes y después de la metodologia

1. Antes

a) Tiempo para comunicar al desarrollador

En el capitulo | se comentd que el tiempo para comunicarle al desarrollador que
existe una incidencia en el trimestre (mayo-julio) fue de:

2,729 minutos, que es igual a:
45.48 horas, y en dias seria:
5.6 dias de trabajo

El tiempo promedio para enterarse fue de 42.38 minutos.

b) Costos

Contribucion neta

74.00%
73.50%
73.00%

72.50%
72.00% P ® Contribucién neta

71.50% .

71.00%

70.50%

Gréfica 5 — Gréfica de contribucion neta — Datos propios
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Se observo en la gréfica anterior que comenzé a disminuir la contribucion
neta de mayo a julio, lo cual va en contra de lo que toda empresa quiere,
gue es ganar dinero.

c) Anadlisis de semaforos

Salud del sistema en mayo

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

854711669 22322537 9101017102 9

Gréfica 6 - Salud del sistema en mayo - Datos propios

Se identificd que la salud del sistema llegé a estar muy baja y con valores
de menos del 50% de salud.

Salud del sistema en junio

120%
100%
80%
60%

40%

20%

6 06576165 3 2 7 513128 55 4 00

Gréfica 7 - Salud del sistema en junio - Datos propios
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Salud del sistema en julio

120%

100% T e S
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-,
40%

20%

0000065689486 704063112411

Gréfica 8 - Salud del sistema en julio - Datos propios

En julio, la salud del sistema comenzé muy alta y finalizé con una calidad de
menos del 60%.

Para las tres gréficas anteriores, el origen de datos se encuentra en el
anexo L.

Al hacer el promedio de cada mes de la calidad del sistema se obtuvieron
los siguientes resultados:

CALIDAD DEL
SISTEMA

MAYO 63%
JUNIO 67%

JULIO 76%
Tabla 20 — Promedio de calidad por mes - Datos propios

Para conocer el catalogo de valores para los semaforos, favor de referirse a
la tabla 18.

Se observéd que antes de la implementacion del nuevo método el sistema
tenia calidad media (promedio por mes) por ubicarse estos resultados en el
semaforo amarillo (60 al 90%).
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d) AMFE

Probabilidad | . .
. .. Indice de
Componente Frecuencia (F) Gravedad (G) | de deteccion L.
prioridad
(D)

Detectar laincidencia 10 6 10 600
Notificar al desarrollador 10 10 5 500
Registrar la incidencia 10 2 2.5 50
Diagnosticar laincidencia 7.5 4 5 150
Repararlaincidencia 5 8 7.5 300
Recuperar el sistema 5 8 7.5 300
Restaurar el sistema 5 8 10 400

Tabla 21 — Modos de fallos criticos — Datos propios

Se identific6 que los tiempos mas criticos del ciclo de vida son: detectar la
incidencia, notificar al desarrollador y la restauracion del sistema.
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Después

a) Tiempo para comunicar al desarrollador

Con la nueva metodologia en el trimestre (agosto-octubre), se obtuvieron los
siguientes resultados.

538 minutos, que es igual a:
8.9 horas, y en dias seria:
1.12 dias de trabajo

El tiempo promedio para enterarse fue de 6.40 minutos.

A continuacion se muestra la grafica comparativa de los tiempos antes y
después de la metodologia propuesta.

Time Series Plot of tiempo recibir incidenci, tiempo recibir incidenci
Variable
1204 1 —@— tiempo recibir incidencia antes
—m— tiempo recibir incidencias desp
100 ~
L
™ L
80 L
S
8 60 -
40 «
20 Frn
" P A
St L =
04
1 7 14 21 28 35 42 49 56 63
Index

Grafica 9 — Comparativa del tiempo de deteccion antes y después de la metodologia - Datos propios
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b) Costos

Contribucion neta

74.50%
74.00%
73.50%
73.00%
72.50% .
™ Contribucion neta
72.00%
71.50%
71.00%

70.50%

Grafica 10 — Gréfica de contribucion neta — Datos propios

Se muestra en la siguiente grafica la comparativa entre contribuciones
netas antes y después de la implementacion de la metodologia.

Comparativa antes y después
74.50%
74.00%
73.50%
73.00%
72.50%
72.00%
71.50%
71.00%

70.50%

MAYO A JULIO ¥=»AGOSTO A OCTUBRE

Grafica 11 — Comparativa de contribuciones netas antes y después — Datos propios

Se observa de esta grafica que a partir de que se implementé esta nueva
metodologia se restaurd en el trimestre agosto a octubre la contribucion
neta, alcanzando un valor de: 73.91%, cuando se habia quedado en julio
con una contribucion neta de 71.83%.
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El estado de resultados de agosto a octubre del 2013 se muestra en las siguientes

tablas:

Estado de Resultados agosto 2013

Ingreso por venta $ 6,182,000.00
Degradacion (descuento a cliente) $ 1,236,400.00 20.00%
Ingreso neto $ 4,945,600.00
Costo de produccion $ 156,500.00
Contribucion bruta $ 4,789,100.00 77.47%
Gastos administrativos
Nomina y comisiones| $ 341,250.00
Total Gastos $ 341,250.00
Contribucion neta $ 4,447,850.00 71.95%

Tabla 22 — Estado de resultados de agosto 2013 — Datos propios

Estado de Resultados septiembre 2013

Ingreso por venta $ 7,790,000.00
Degradacion (descuento a cliente) $ 1,558,000.00 20.00%
Ingreso neto $ 6,232,000.00
Costo de produccion $ 137,750.00
Contribucion bruta $ 6,094,250.00 78.23%
Gastos administrativos
Nomina y comisiones| $ 341,250.00
Total Gastos $ 341,250.00
Contribucion neta $ 5,753,000.00 73.85%

Tabla 23 . Estado de resultados de septiembre 2013 — Datos propios
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Estado de Resultados octubre 2013

Ingreso por venta $ 7,994,600.00
Degradacion (descuento a cliente) $ 1,598,920.00 20.00%
Ingreso neto $ 6,395,680.00
Costo de produccion $ 145,600.00
Contribucion bruta $ 6,250,080.00 78.18%

Gastos administrativos

Nomina y comisiones| $ 341,250.00
Total Gastos $ 341,250.00
Contribucion neta $ 5,908,830.00 73.91%

Tabla 24 - Estado de resultados de octubre 2013 - Datos propios

Se observa que el haber contratado al intermediario si aumenté los gastos
administrativos, pero aun asi la contribucién neta se incremento.

Para mayor detalle sobre los costos de nGmina, ventas y gastos de
mantenimiento, favor de referirse a los anexos I, J y K.
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c) Analisis de semaforos

Después de implementar esta nueva metodologia se obtuvieron los siguientes
resultados:

Salud del sistema en agosto
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Grafica 12 - Salud del sistema en agosto - Datos propios

Salud del sistema en septiembre
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Gréfica 13 - Salud del sistema en septiembre - Datos propios
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Salud del sistema en octubre
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Grafica 14 - Salud del sistema en octubre - Datos propios

Para las tres graficas anteriores, el origen de datos se encuentra en el
Anexo M.

CALIDAD DEL
SISTEMA

AGOSTO 83%
SEPTIEMBRE 84%

OCTUBRE 83%
Tabla 25 - Promedio de calidad por mes - Datos propios

Comparando este trimestre donde se aplicé la nueva metodologia con la del
trimestre anterior, no se logré tener un sistema saludable, pero si mas
saludable que antes de la implementacion.

Se muestra comparativa del promedio de un trimestre con el otro:

PROMEDIO MAYO A \
JuLIo 69%
PROMEDIO AGOSTO A 83%
OCTUBRE

58



d) AMFE

Probabilidad | . .
. .. Indice de
Componente Frecuencia (F) Gravedad (G) | de deteccion L.
prioridad
(D)

Detectar laincidencia 10 6 7.5 450
Notificar al desarrollador 5 4 5 100
Registrar la incidencia 7.5 2 2.5 37.5
Diagnosticar laincidencia 7.5 4 10 300
Repararlaincidencia 2.5 8 10 200
Recuperar el sistema 2.5 6 10 150
Restaurar el sistema 2.5 8 10 200

Tabla 26 - Nuevos modos de fallos - Datos propios

Se observdé que el indice de prioridad del componente: “Notificar al
desarrollador” disminuyé hasta un valor de 100, cuando antes de la
metodologia tenia un valor de 500.

Al comparar los indices se obtuvo el siguiente resultado:

PERIODO COMPONENTE indice de prioridad

MAYO A JULIO Notificar al desarrollador 500
AGOSTO A OCTUBRE Notificar al desarrollador 100
DIFERENCIA 80%

Tabla 27 - Comparativa de IPR - Datos propios

Se logré disminuir en un 80% el indice de prioridad antes y después de la

metodologia.
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CONCLUSIONES

1. Se disefi6 la metodologia para mejorar el tiempo del ciclo de vida de la
atencion a incidencias de sistemas.

a. Con la nueva metodologia, el tiempo transcurrido de deteccién bajé
en 4.48 dias.

2. Se disefid el control de calidad del sistema

a. Se incrementé en un 21.41% la calidad del sistema, con la
implementacion de esta nueva metodologia.

3. Se construyd el AMFE para el andlisis antes y después de la metodologia
para mejorar el tiempo del ciclo de vida de la atencién a incidencias de
sistemas.

a. Disminuy6 en un 80% el indice de prioridad riesgo del componente:
Notificar al desarrollador antes y después de la metodologia.

4. Por medio del redisefio del proceso que se tenia y la implementacion del
mismo, aumento la calidad del sistema, incrementando consecutivamente
las ventas y de esta manera los ingresos para la compafiia

a. Se redujo considerablemente el tiempo de deteccion “time to reach

developer” en un 85.05% y de tal forma, el tiempo de resolucién de la
incidencia.

RECOMENDACIONES
1. Implementar un método mas automatizado en el que la salud del sistema
(método de seméforos), se muestre de manera automatica en televisores o
monitores de control de calidad.

2. Una vez que se estabilice el sistema, se podra reubicar al mediador en otra
area de interés donde otorgue mas valor.

3. Continuar utilizando AMFE y nuevas ideas para disminuir los nuevos
indices de prioridad que todavia permanecen altos.
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ANEXOS

A. Datos de las incidencias del trimestre (mayo a julio) del 2013
TIEMPO RECIBIR

DIA MES INCIDENCIAS LEVANTADAS | INCIDENCIAS CERRADAS | INCIDENCIA

MIERCOLES 5 3 5
JUEVES 3 2 6
VIERNES 4 0 10
LUNES 4 3 20
MARTES 6 5 30
MIERCOLES 6 0 4
JUEVES 6 0 5
VIERNES 6 3 9
LUNES 1 1 11
MARTES 2 0 3
MIERCOLES 2 1 4
JUEVES MAYO 1 1 5
VIERNES 1 1 6
LUNES 4 1 6
MARTES 3 0 7
MIERCOLES 5 2 24
JUEVES 6 3 45
VIERNES 5 5 50
LUNES 9 1 120
MARTES 10 7 40
MIERCOLES 10 0 30
JUEVES 2 0 40
VIERNES 4 5 50
LUNES 4 2 60
MARTES 0 0 68
MIERCOLES 5 1 51
JUEVES 5 0 43
VIERNES JUNIO 6 1 35
LUNES 6 0 65
MARTES 7 9 47
MIERCOLES 1 4 91
JUEVES 0 3 15
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VIERNES 0 2 40
LUNES 1 6 30
MARTES 0 5 54
MIERCOLES 9 4 20
JUEVES 6 6 19
VIERNES 4 4 50
LUNES 2 3 80
MARTES 3 2 12
MIERCOLES 1 3 92
JUEVES 0 0 38
VIERNES 0 0 48
LUNES 0 0 86
MARTES 0 0 78
MIERCOLES 0 0 49
JUEVES 0 0 85
VIERNES 0 0 86
LUNES 3 3 48
MARTES 4 1 34
MIERCOLES 3 3 10
JUEVES 5 3 29
VIERNES 5 4 38
LUNES 2 2 47
MARTES JuLlo 5 3 58
MIERCOLES 3 3 96
JUEVES 5 2 94
VIERNES 0 0 83
LUNES 4 0 38
MARTES 0 0 12
MIERCOLES 4 2 40
JUEVES 2 1 95
VIERNES 1 0 84
LUNES 7 5 49
MARTES 3 1 39
MIERCOLES 6 5 31
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B. Datos de las incidencias del trimestre (agosto a octubre) del 2013

DIA MES DIA | INCIDENCIAS LEVANTADAS | INCIDENCIAS CERRADAS | TIEMPO RECIBIR INCIDENCIA
JUEVES 1 1 9 3
VIERNES 2 1 8 4
LUNES 5 4 7 5
MARTES 6 3 4 4
MIERCOLES 7 5 5 3
JUEVES 8 6 6 4
VIERNES 9 5 7 5
LUNES 12 9 10 2
MARTES 13 10 3 3
MIERCOLES 14 9 4 4
JUEVES AGOSTO |15 8 5 5
VIERNES 16 7 3 6
LUNES 19 5 6 10
MARTES 20 12 7 2
MIERCOLES 21 4 5 3
JUEVES 22 5 6 4
VIERNES 23 6 7 5
LUNES 26 1 5 14
MARTES 27 2 6 2
MIERCOLES 28 6 5 3
JUEVES 29 3 4 4
VIERNES 30 2 5 5
LUNES 2 5 6 5
MARTES 3 6 7 5
MIERCOLES 4 7 1 5
JUEVES 5 8 8 6
VIERNES 6 9 7 8
LUNES 9 6 4 11
MA’RTES SEPTIEMBRE 12 5 2 12
MIERCOLES 11 3 3 13
JUEVES 12 3 3 2
VIERNES 13 4 5

LUNES 16 5 6

MARTES 17 6 7 14
MIERCOLES 18 6 5 20
JUEVES 19 6 4 10
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VIERNES 20 7 1 10
LUNES 23 6 5 11
MARTES 24 5 3 8
MIERCOLES 25 4 4 7
JUEVES 26 4 5 3
VIERNES 27 4 4 9
LUNES 30 5 5 8
MARTES 1 6 6 7
MIERCOLES 2 5 6 6
JUEVES 3 7 6 7
VIERNES 4 7 4 7
LUNES 7 8 3 8
MARTES 8 9 2 9
MIERCOLES 9 4 3 10
JUEVES 10 2 5 10
VIERNES 11 5 5 11
LUNES 14 3 6 19
MARTES 15 4 7 21
MIERCOLES| OCTUBRE | 16 4 6 24
JUEVES 17 5 6 24
VIERNES 18 10 7 4
LUNES 21 11 7

MARTES 22 4 7

MIERCOLES 23 3 1

JUEVES 24 4 1 10
VIERNES 25 5 1 15
LUNES 28 6 1 22
MARTES 29 7 2 10
MIERCOLES 30 8 3 14
JUEVES 31 8 6 10
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C.

Historico de los tiempos del ciclo de vida de las incidencias (mayo a
julio) del 2013

tiempo en minutos
- Detectar Notificar al| Registrar la|Diagnosticar | Reparar la|Recuperar |Restaurar

Dia MES la Lo X P y Lo . . .

. . desarrollador|incidencia la incidencia |incidencia el sistema |el sistema

incidencia
3 96 110 77 37 7 25 37
4 79 106 37 59 19 24 21
6 72 89 100 65 20 18 31
7 58 90 54 67 29 7 33
8 99 66 19 41 33 26 29
9 105 107 54 57 19 16 31
10 44 a7 100 63 16 17 37
13 64 110 48 48 39 16 5
14 34 50 11 34 20 29 37
15 50 70 100 64 25 22 32
16 61 59 29 58 33 11 39
17 MAYO 66 97 39 53 10 30 34
20 81 112 95 43 13 10 24
21 61 49 55 55 25 27 24
22 113 100 100 a7 8 14 12
23 110 106 8 57 34 9 8
24 64 43 100 61 25 32 28
27 112 37 95 37 6 19 5
28 76 109 95 50 18 27 38
29 81 57 17 54 22 28 29
30 116 96 63 60 31 13 33
31 65 93 61 53 37 39 31
3 40 64 12 66 12 7 32
4 98 44 42 32 24 37 38
5 83 116 59 58 19 18 7
6 85 35 100 37 33 18 34
7 97 48 8 41 10 35 17
10 37 58 100 41 15 34 28
11 60 101 64 40 25 9 37
12 87 97 20 55 17 16 13
13 a7 82 100 31 34 36 25
14 66 87 12 51 15 19 15
17 JUNIO 39 92 20 66 32 31 12
18 96 30 14 49 12 26 6
19 58 36 31 63 24 12 20
20 119 96 18 67 38 23 21
21 82 34 57 61 26 32 13
24 49 46 100 61 22 29 12
25 76 86 52 44 15 37 37
26 84 61 31 38 29 5 31
27 93 82 89 45 11 37 17
28 65 108 48 55 18 11 25
31 46 32 100 66 11 30 27
1 51 100 22 68 10 10 18
2 69 53 89 49 39 21 11
3 110 108 95 68 35 27 31
4 59 72 49 38 21 19 11
5 91 47 95 39 30 19 26
8 44 102 13 50 32 34 29
9 99 99 100 44 34 31 24
10 102 99 43 33 14 26 16
11 116 35 89 52 27 17 17
12 118 99 41 59 30 30 11
15 110 96 100 59 35 30 21
16 JuUuLIO 59 67 53 59 10 12 33
17 114 95 70 34 12 22 5
18 34 61 100 33 23 30 16
19 54 99 55 49 14 6 13
22 39 115 90 38 19 17 23
23 67 53 89 66 36 33 36
24 73 103 90 40 29 12 31
25 58 99 47 54 8 20 32
26 61 30 95 35 39 10 9
29 107 87 100 66 26 33 18
30 103 115 68 45 33 30 31
31 84 96 95 69 11 16 12

SUMA 5036 5168 4122 3377 1498 1466 1539
PROMEDIO | 76.3 78.3 62.45 51.17 22.7 22.21 23.32




D.

julio) del 2013

Historico de gravedad del ciclo de vida de las incidencias (mayo a

GRAVEDAD
- Detectar la] Notificar al Registrar Diagnosticar| Reparar la] Recuperar| Restaurar
dia MES g . la SO A P . . .
incidencia desarrollador |.~ . ._|la incidencia |incidencia | el sistema | el sistema
incidencia

3 4 9 1 3 7 8 8
4 7 11 2 4 7 8 8
6 6 9 1 3 7 7 7
7 4 9 1 5 9 7 7
8 6 11 3 5 9 9 9
9 8 11 3 3 9 9 7
10 5 9 2 5 7 9 8
13 8 9 3 4 7 8 9
14 5 9 3 4 8 9 9
15 4 11 3 3 9 7 8
16 8 9 2 3 8 8 7
17 MAYO 7 11 3 5 8 9 8
20 8 9 3 5 9 7 9
21 5 10 3 3 9 8 9
22 8 10 2 5 8 7 7
23 6 9 2 4 9 7 7
24 7 9 2 4 8 7 8
27 7 11 1 5 9 8 9
28 8 10 1 4 7 9 7
29 7 10 3 3 7 7 7
30 5 11 2 4 9 9 9
31 6 9 1 3 8 8 8
3 5 11 1 5 7 9 9
4 5 9 1 4 7 9 8
5 7 9 3 4 7 7 9
6 6 11 1 5 7 9 9
7 7 9 1 5 7 8 9
10 4 9 1 3 9 8 7
11 6 9 1 5 9 8 7
12 4 10 1 5 8 7 8
13 8 11 1 3 7 9 8
14 5 11 3 3 7 9 9
17 JUNIO 6 11 1 5 7 8 7
18 7 9 3 4 7 7 8
19 5 9 3 5 9 8 8
20 6 11 3 5 8 9 9
21 5 9 3 5 8 9 8
24 7 9 2 5 7 8 8
25 4 11 1 4 9 8 9
26 4 11 2 3 9 7 9
27 5 10 1 4 8 8 7
28 7 11 2 4 9 7 8
31 6 11 2 4 7 8 9
1 5 11 2 3 9 8 7
2 6 11 3 5 9 7 8
3 4 11 3 4 7 8 9
4 5 11 3 3 9 8 7
5 5 9 1 5 9 8 9
8 7 11 3 4 8 7 7
9 5 11 3 3 8 8 8
10 5 10 2 5 7 8 8
11 4 11 1 5 9 9 8
12 6 9 2 3 9 8 7
15 7 9 2 4 9 8 7
16 JuULIO 7 10 1 3 9 9 8
17 7 11 2 4 8 7 9
18 7 9 2 4 7 8 8
19 7 9 3 3 8 7 9
22 5 10 3 5 8 7 7
23 6 10 3 4 9 9 8
24 4 9 1 4 9 9 9
25 6 9 2 4 8 9 7
26 5 11 2 4 8 7 7
29 4 11 3 4 7 7 8
30 7 10 2 3 8 7 7
31 5 10 3 3 7 7 9

SUMA 387 660 136 266 530 525 529

PROMEDIO|5.86 10 2.06 4.03 8.03 7.95 8.02

67



E.

julio) del 2013

Historico de detecciones del ciclo de vida de las incidencias (mayo a

probabilidad de deteccién
. Detectar Notificar al Registrar Diagnosticar | Reparar la| Recuperar| Restaurar

dia MES la la P . Lo . . .

- ._ |desarrollador|. " . . la incidencia |incidencia | el sistema | el sistema

incidencia incidencia
3 97 32 17 36 55 61 90
4 92 33 6 30 55 75 89
6 84 40 12 43 66 65 87
7 88 26 18 28 69 74 89
8 87 45 21 38 69 66 82
9 99 45 16 47 54 75 91
10 90 34 20 41 73 59 94
13 79 33 7 43 53 75 97
14 88 49 11 35 73 58 82
15 83 41 20 30 61 60 96
16 92 30 8 46 59 72 97
17 MAYO 96 49 19 32 70 58 98
20 77 27 7 40 68 63 91
21 91 33 19 48 52 73 87
22 87 34 17 35 57 58 92
23 91 34 25 38 67 69 83
24 99 28 25 27 73 73 89
27 89 48 24 49 61 71 92
28 88 34 10 28 55 73 96
29 98 48 19 45 73 55 93
30 94 35 4 33 57 56 80
31 97 46 5 42 59 53 84
3 85 26 4 26 69 69 96
4 79 26 14 29 60 53 86
5 90 35 15 46 65 65 99
6 86 26 1 40 65 71 78
7 93 27 24 48 61 70 92
10 94 38 3 39 74 72 93
11 82 31 15 49 62 63 94
12 78 33 19 48 70 64 78
13 99 47 1 35 73 61 88
14 100 30 25 34 53 64 78
17 JUNIO 100 50 1 26 69 54 97
18 82 43 17 39 51 64 99
19 93 34 17 42 67 73 76
20 85 39 17 26 57 61 88
21 81 42 6] 48 57 70 94
24 85 50 o) 47 54 72 100
25 87 41 1 31 70 63 95
26 82 32 10 43 70 60 99
27 86 44 15 37 62 74 93
28 84 29 8 37 58 51 81
31 97 37 4 50 54 53 99
1 89 44 1 45 72 60 92
2 93 34 10 42 67 54 92
3 76 28 21 46 66 51 87
4 92 37 23 26 53 55 96
5 81 40 o) 39 68 54 97
8 98 32 6] 46 60 56 89
9 99 36 10 41 54 62 84
10 100 47 16 34 73 53 78
11 89 44 15 48 52 58 84
12 100 48 19 29 56 58 86
15 100 39 23 32 58 65 88
16 JULIO 81 45 16 34 73 69 86
17 98 49 21 31 54 59 89
18 77 44 25 50 62 55 94
19 81 27 20 46 63 61 97
22 77 35 7 37 55 54 93
23 94 26 6 46 63 52 99
24 84 47 14 44 70 70 82
25 87 45 23 46 70 55 97
26 90 39 10 40 67 56 89
29 82 37 16 41 62 73 79
30 77 29 11 27 59 74 81
31 84 42 1 35 66 54 98

SUMA 5863 2478 849 2559 4143 4147 5939
PROMEDIO |88.83 37.55 12.86 38.77 62.77 62.83 89.98
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Costos de ndmina mensual (mayo a julio) del 2013

Nomina mensual de produccion

Costo por empleado Tiempo extra costo

Salario Impuestos'y
mensual obligaciones Beneficios Total Horanormal | Horadoble Horatriple
Supervisor equipo desarrollo| $25,000.00 | $10,000.00 | $ 2,500.00 | $ 37,500.00 $ 18169 |$ 36337 | $ 545.06
Desarrollador 1| $18,000.00 | $ 7,200.00 | $ 1,800.00 | $  27,000.00 $ 13081 |$ 26163 |$ 392.44
Desarrollador 2| $18,000.00 | $ 7,200.00 | $ 1,800.00 | $ 27,000.00 $ 13081 |$ 26163 |$ 39244
Desarrollador 3| $18,000.00 | $ 7,200.00 | $ 1,800.00 | $ 27,000.00 $ 13081 |$ 261.63|$ 39244
Supervisor equipo implantacién| $20,000.00 | $ 8,000.00 | $ 2,000.00 | $  30,000.00 $ 14535|$ 290.70 | $ 436.05
Implantador 1| $13,000.00 | $ 5,200.00 | $ 1,300.00 | $ 19,500.00 $ 9448 |$ 188.95($ 283.43
Implantador 2| $13,000.00 | $ 5,200.00 | $ 1,300.00 [ $  19,500.00 $ 9448 $ 18895 |$ 283.43
Implantador 3| $13,000.00 | $ 5,200.00 | $ 1,300.00 [ $  19,500.00 $ 9448 $ 18895 |$ 283.43
Supervisor equipo infraestructura| $25,000.00 | $10,000.00 | $ 2,500.00 | $  37,500.00 $ 18169 |$ 36337 | $ 545.06
Soporte 1| $16,500.00 | $ 6,600.00 | $ 1,650.00 | $  24,750.00 $ 11991 |$ 23983 |$ 359.74
Soporte 2| $16,500.00 | $ 6,600.00 | $ 1,650.00 | $  24,750.00 $ 11991 |$ 23983 |$ 359.74
Soporte 3| $16,500.00 | $ 6,600.00 | $ 1,650.00 | $ 24,750.00 $ 11991 |$ 239.83|$ 359.74

TOTAL $318,750.00

G. Ventas de gastos médicos mayores (mayo a julio) del 2013
MAYO
Cantidad |Costo unitario promedio |total
GMM 432 S 13,000 | $ 5,616,000
MyR 853| S 2,400 | S 2,047,200
S 7,663,200
JUNIO
Cantidad |Costo unitario promedio |total
GMM 320| $ 13,000 | $ 4,160,000
MyR 700| S 2,400 | S 1,680,000
S 5,840,000
JULIO
Cantidad |Costo unitario promedio |total
GMM 317| $ 13,000 | $ 4,121,000
MyR 650| S 2,400 | S 1,560,000
S 5,681,000
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H.

Costos de mantenimiento de herramientas (mayo a julio) del 2013

MAYO
Cantidad [Costo unitario promedio [total
RTC 80| S 750.00 | $ 60,000.00
ESB 60| $ 800.00 | S 48,000.00
BPM 50( S 650.00 | $ 32,500.00
llog 40| S 400.00 | $ 16,000.00
$156,500.00
JUNIO
Cantidad |Costo unitario promedio |total
RTC 70( S 750.00 | S 52,500.00
ESB 55( S 800.00 | $ 44,000.00
BPM 45( S 650.00 | S 29,250.00
llog 30( S 400.00 | S 12,000.00
$137,750.00
JULIO
Cantidad |Costo unitario promedio |total
RTC 75 S 750.00 | S 56,250.00
ESB 57| S 800.00 | $ 45,600.00
BPM 47| S 650.00 | S 30,550.00
llog 33 S 400.00 | S 13,200.00
$145,600.00
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L. Costos de ndmina mensual (agosto a octubre) del 2013

Nomina mensual de produccion

Costo por empleado Tiempo extra costo
Salario Impuestos y
mensual obligaciones Beneficios Total Horanormal | Horadoble Horatriple
Supervisor equipo desarrollo| $25,000.00 | $10,000.00 | $ 2,500.00 [ $  37,500.00 $ 18169 |$ 36337 | $ 545.06
Desarrollador 1| $18,000.00 | $ 7,200.00 | $ 1,800.00 | $ 27,000.00 $ 13081 |$ 26163 ($ 392.44
Desarrollador 2| $18,000.00 | $ 7,200.00 | $ 1,800.00 | $  27,000.00 $ 13081 |$ 26163 |$ 39244
Desarrollador 3| $18,000.00 | $ 7,200.00 | $ 1,800.00 [ $  27,000.00 $ 13081 |$ 26163 |$ 392.44
Supervisor equipo implantacién| $20,000.00 | $ 8,000.00 | $ 2,000.00 | $ 30,000.00 $ 14535 $ 290.70 | $ 436.05
Implantador 1| $13,000.00 | $ 5,200.00 | $ 1,300.00 | $ 19,500.00 $ 9448 |$ 18895 |$ 283.43
Implantador 2 $13,000.00 | $ 5,200.00 | $ 1,300.00 | $ 19,500.00 $ 9448 |$ 188.95($ 283.43
Implantador 3 $13,000.00 | $ 5,200.00 | $ 1,300.00 | $ 19,500.00 $ 9448 |$ 188.95|$ 283.43
Supervisor equipo infraestructura| $25,000.00 | $10,000.00 | $ 2,500.00 [ $  37,500.00 $ 18169 |$ 36337 | $ 545.06
Soporte 1| $16,500.00 | $ 6,600.00 | $ 1,650.00 | $ 24,750.00 $ 11991 |$ 23983 ($ 359.74
Soporte 2| $16,500.00 | $ 6,600.00 | $ 1,650.00 | $  24,750.00 $ 11991 |$ 23983 |$ 359.74
Soporte 3| $16,500.00 | $ 6,600.00 | $ 1,650.00 | $  24,750.00 $ 11991 |$ 23983 |$ 359.74
Intermediario gestion incidencias | $15,000.00 | $ 6,000.00 | $ 1,500.00 | $ 22,500.00 $ 109.01|$ 218.02|$ 327.03
TOTAL $341,250.00

J.

Ventas de gastos médicos mayores (agosto a octubre) del 2013

AGOSTO

Cantidad |Costo unitario promedio |total
GMM 350| $ 13,000 | $ 4,550,000
MyR 680| S 2,400 | $ 1,632,000
S 6,182,000

SEPTIEMBRE

Cantidad |Costo unitario promedio |total
GMM 470| $ 13,000 | $ 6,110,000
MyR 700| S 2,400 | $ 1,680,000
S 7,790,000

OCTUBRE

Cantidad |Costo unitario promedio |total
GMM 485 S 13,000 | $ 6,305,000
MyR 704( S 2,400 | $ 1,689,600
S 7,994,600
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K.
2013

Costos de mantenimiento de herramientas (agosto a octubre) del

AGOSTO

Cantidad [Costo unitario promedio [total
RTC 80| S 750.00 | $ 60,000.00
ESB 60| $ 800.00 | S 48,000.00
BPM 50( S 650.00 | $ 32,500.00
llog 40| S 400.00 | $ 16,000.00
$156,500.00

SEPTIEMBRE

Cantidad |Costo unitario promedio |total
RTC 70| $ 750.00 | S 52,500.00
ESB 55( S 800.00 | $ 44,000.00
BPM 45( S 650.00 | S 29,250.00
llog 30( S 400.00 | S 12,000.00
$137,750.00

OCTUBRE

Cantidad |Costo unitario promedio |total
RTC 75| $ 750.00 | S 56,250.00
ESB 57| S 800.00 | $ 45,600.00
BPM 47| S 650.00 | S 30,550.00
llog 33 S 400.00 | S 13,200.00
$145,600.00
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L.

Registros de incidencias y transacciones de mayo a julio del 2013

NO.
DIA MES NO. TRANSACCIONES | INCIDENCIAS SEMAFORO
MIERCOLES 25 8 68%
JUEVES 23 5 78%
VIERNES 19 4 79%
LUNES 20 7 65%
MARTES 30 11 63%
MIERCOLES 16 6 63%
JUEVES 28 6 79%
VIERNES 21 9 57%
LUNES 18 2 89%
MARTES 14 2 86%
MIERCOLES 26 3 88%
JUEVES MAYO 27 2 93%
VIERNES 10 2 80%
LUNES 17 5 71%
MARTES 11 3 73%
MIERCOLES 13 7 46%
JUEVES 11 9 18%
VIERNES 11 10 9%
LUNES 17 10 41%
MARTES 17 17 0%
MIERCOLES 25 10 60%
JUEVES 28 2 93%
VIERNES 18 9 50%
LUNES 19 6 68%
MARTES 14 0 100%
MIERCOLES 22 6 73%
JUEVES 14 5 64%
VIERNES 25 7 72%
LUNES 12 6 50%
MARTES JUNIO 16 16 0%
MIERCOLES 11 5 55%
JUEVES 27 3 89%
VIERNES 23 2 91%
LUNES 20 7 65%
MARTES 21 5 76%
MIERCOLES 24 13 46%
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JUEVES 19 12 37%
VIERNES 14 8 43%
LUNES 21 5 76%
MARTES 11 5 55%
MIERCOLES 23 4 83%
JUEVES 20 0 100%
VIERNES 22 0 100%
LUNES 23 0 100%
MARTES 24 0 100%
MIERCOLES 17 0 100%
JUEVES 17 0 100%
VIERNES 20 0 100%
LUNES 29 6 79%
MARTES 30 5 83%
MIERCOLES 14 6 57%
JUEVES 16 8 50%
VIERNES 16 9 44%
LUNES 27 4 85%
MARTES JULIO 18 8 56%
MIERCOLES 21 6 71%
JUEVES 23 7 70%
VIERNES 16 0 100%
LUNES 24 4 83%
MARTES 12 0 100%
MIERCOLES 12 6 50%
JUEVES 23 3 87%
VIERNES 12 1 92%
LUNES 14 12 14%
MARTES 18 4 78%
MIERCOLES 21 11 48%
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Registros de incidencias y transacciones de agosto a octubre del

2013

NO.
DIA MES NO. TRANSACCIONES | INCIDENCIAS SEMAFORO
JUEVES 94 10 89%
VIERNES 90 9 90%
LUNES 83 11 87%
MARTES 40 7 83%
MIERCOLES 85 10 88%
JUEVES 84 12 86%
VIERNES 66 12 82%
LUNES 65 19 71%
MARTES 87 13 85%
MIERCOLES 84 13 85%
JUEVES AGOSTO 56 13 77%
VIERNES 51 10 80%
LUNES 65 11 83%
MARTES 58 19 67%
MIERCOLES 93 9 90%
JUEVES 46 11 76%
VIERNES 60 13 78%
LUNES 99 6 94%
MARTES 63 8 87%
MIERCOLES 54 11 80%
JUEVES 46 7 85%
VIERNES 51 7 86%
LUNES 80 11 86%
MARTES 63 13 79%
MIERCOLES 44 8 82%
JUEVES 75 16 79%
VIERNES 60 16 73%
LUNES 49 10 80%
MARTES | SEPTIEMBRE 50 7 86%
MIERCOLES 53 6 89%
JUEVES 99 6 94%
VIERNES 55 9 84%
LUNES 64 11 83%
MARTES 69 13 81%
MIERCOLES 68 11 84%
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JUEVES 62 10 84%
VIERNES 57 8 86%
LUNES 56 11 80%
MARTES 98 8 92%
MIERCOLES 63 8 87%
JUEVES 45 9 80%
VIERNES 44 8 82%
LUNES 76 10 87%
MARTES 45 12 73%
MIERCOLES 40 11 73%
JUEVES 100 13 87%
VIERNES 64 11 83%
LUNES 59 11 81%
MARTES 55 11 80%
MIERCOLES 52 7 87%
JUEVES 75 7 91%
VIERNES 52 10 81%
LUNES 61 9 85%
MARTES 52 11 79%
MIERCOLES | OCTUBRE 60 10 83%
JUEVES 95 11 88%
VIERNES 58 17 71%
LUNES 50 18 64%
MARTES 71 11 85%
MIERCOLES 62 4 94%
JUEVES 91 5 95%
VIERNES 58 6 90%
LUNES 98 7 93%
MARTES 52 9 83%
MIERCOLES 94 11 88%
JUEVES 96 14 85%
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N.

a septiembre) del 2013

Historico de los tiempos del ciclo de vida de las incidencias (agosto

tiempo en minutos
- Detectar la| Notificar al|Registrar la| Diagnosticar la|Reparar la| Recuperar|Restaurar
dia MES e . . X i . L . : :
incidencia desarrollador |incidencia incidencia incidencia | el sistema | el sistema
1 89 28 56 37 20 19 21
2 107 47 56 59 12 22 9
5 75 45 72 65 26 20 12
6 70 35 73 67 23 15 26
7 98 50 54 41 14 20 19
8 92 52 72 57 15 14 25
9 81 50 66 63 11 13 21
12 93 36 75 48 12 7 9
13 74 50 56 34 16 8 22
14 88 31 60 64 13 26 20
15 106 38 60 58 19 22 12
16 AGOSTO 101 44 58 53 25 7 24
19 79 37 60 43 25 26 20
20 110 34 69 55 26 22 13
21 104 45 60 47 10 18 9
22 91 28 59 57 11 22 12
23 87 34 66 61 10 18 10
26 104 33 69 37 26 13 23
27 108 31 66 50 13 7 21
28 75 43 55 54 26 11 16
29 110 26 65 60 16 24 15
30 76 46 67 53 17 25 12
2 106 35 69 66 16 17 10
3 82 40 60 32 18 12 16
4 70 52 64 58 20 9 9
5 70 30 58 37 19 16 11
6 88 51 58 41 10 7 26
9 100 32 74 41 15 25 19
10 94 26 55 40 10 26 19
11 102 50 58 55 8 7 22
12 73 27 69 31 7 25 25
13 100 30 52 51 20 12 21
16 SEPTIEMBRE |93 32 66 66 20 9 14
17 104 31 69 49 13 11 26
18 76 39 62 63 10 20 25
19 70 47 56 67 22 24 15
20 99 48 67 61 21 17 17
23 70 45 53 61 18 8 10
24 89 44 68 44 7 19 19
25 77 33 66 38 11 13 14
26 96 46 55 45 24 22 16
27 109 47 70 55 15 20 9
30 97 41 54 66 15 10 20
1 79 49 63 68 12 23 13
2 73 47 61 49 16 11 19
3 73 37 58 68 14 15 24
4 98 47 68 38 22 14 15
7 96 41 52 39 26 11 21
8 77 42 70 50 16 10 23
9 79 42 60 44 8 8 14
10 104 47 60 33 8 10 18
11 101 35 61 52 23 24 25
14 72 27 56 59 12 10 21
15 92 45 58 59 25 11 24
16 OCTUBRE |80 45 61 59 19 17 7
17 70 26 75 34 25 21 20
18 95 35 67 33 9 15 11
21 70 44 71 49 17 26 20
22 96 39 66 38 9 7 13
23 83 41 74 66 17 14 7
24 99 32 70 40 13 15 7
25 80 26 72 54 11 24 21
28 75 41 51 35 17 11 21
29 88 44 54 66 23 18 26
30 89 50 68 45 21 8 16
31 107 27 60 69 20 19 18
SUMA 5859 2598 4153 3377 1088 1050 1138
PROMEDIO [88.77 39.36 62.92 51.17 16.48 15.91 17.24
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Historico de gravedad del ciclo de vida de las incidencias (agosto a

septiembre) del 2013
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P.

a septiembre) del 2013

Historico de detecciones del ciclo de vida de las incidencias (agosto

probabilidad de deteccién

Detectar e . . .
dia MES a Notificar al Reglstra‘r la !Dla_lgnos}tlcar la Re‘pararAla Reguperar Res:taurar

S ._ |desarrollador |incidencia incidencia incidencia | el sistema | el sistema

incidencia
1 64 49 9 83 80 88 90
2 74 29 23 91 86 95 89
5 55 32 4 84 91 80 87
6 53 46 8 78 77 87 89
7 57 29 7 93 100 80 82
8 68 31 15 84 87 83 91
9 74 37 5 87 90 92 94
12 71 42 27 82 93 85 97
13 73 46 25 97 94 80 82
14 73 30 3 93 93 97 96
15 68 31 16 100 97 86 97
16 AGOSTO 71 48 2 100 89 100 98
19 51 38 12 76 94 95 91
20 59 45 1 87 80 82 87
21 71 36 6 81 76 97 92
22 73 39 5 83 92 86 83
23 56 51 5 83 78 82 89
26 73 32 3 93 92 95 92
27 71 35 17 96 92 89 96
28 57 50 24 89 99 92 93
29 59 34 22 95 85 78 80
30 65 49 2 79 95 76 84
2 74 31 5 87 83 95 96
3 52 35 5 95 82 95 86
4 54 30 16 88 88 80 99
5 66 31 7 80 97 87 78
6 56 51 24 99 96 96 92
9 64 28 23 96 93 97 93
10 66 48 11 88 79 98 94
11 56 28 21 78 87 86 78
12 58 36 21 81 77 82 88
13 59 46 6 98 84 82 78
16 SEPTIEMBRE |65 39 17 100 89 93 97
17 64 37 15 97 78 87 99
18 70 51 18 78 80 94 76
19 73 29 5 77 90 95 88
20 75 35 5 82 79 96 94
23 62 39 19 97 79 84 100
24 69 50 1 99 85 94 95
25 60 49 6 93 95 76 99
26 65 31 15 78 96 79 93
27 54 49 18 91 76 78 81
30 53 35 2 79 87 81 99
1 75 28 20 83 90 99 92
2 60 29 1 76 95 76 92
3 54 38 18 84 76 77 87
4 66 27 23 90 96 83 96
7 55 36 2 83 96 85 97
8 67 47 19 92 77 84 89
9 53 49 25 86 81 79 84
10 71 51 4 82 91 98 78
11 64 44 2 98 94 78 84
14 67 28 23 81 92 92 86
15 52 48 22 87 81 100 88
16 OCTUBRE 71 51 24 93 100 91 86
17 63 47 16 88 88 84 89
18 54 29 7 92 94 82 94
21 70 50 6 97 93 93 97
22 52 27 8 87 85 96 93
23 73 37 23 85 92 85 99
24 53 35 19 92 93 79 82
25 57 32 9 91 77 90 97
28 54 43 27 77 99 92 89
29 52 45 17 82 82 99 79
30 58 51 23 93 90 87 81
31 75 32 27 97 82 90 98

SUMA 4167 2571 866 5811 5804 5799 5939
PROMEDIO |63.14 38.95 13.12 88.05 87.94 87.86 89.98
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